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Abstract

The restanrant industry in Indonesia, especially in big cities like Jakarta, experiences intense competition. 1 isitors
not only pay attention to the quality of the food, but also the experience they get while at the restaurant. One of the
Sactors that influences this experience is physical evidence such as cleaniiness, interior design and restanrant facilities.
This research aims to examine the influence of physical evidence on interest in visiting the Veteran Payakumbub
Bintaro Restanrant, with visitor satisfaction as a mediating variable. The research method used is a quantitative
approach with a survey method, where data is collected through questionnaires distributed to 100 respondents. The
analysis technique used is multiple linear regression and path analysis to test the direct and indirect effects between
variables. The research results show that physical evidence has a significant effect on visitor satisfaction, which in turn
has a positive effect on interest in visiting. Visitor satisfaction acts as a mediator in the relationship between physical
evidence and visiting interest. Therefore, it is recommended that restaurant managers continue to improve the quality
of physical elements to increase satisfaction and attract more visitors. This research provides insight for restanrant
managers in creating enjoyable experiences and increasing customer loyalty.
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A. Latar Belakang Teoritis

Industri restoran di Indonesia, khususnya
di kota-kota besar seperti Jakarta, memiliki
peran  yang  sangat penting  dalam

peran penting dari kepuasan pelanggan
sebagai faktor vyang dapat memediasi
hubungan antara physical evidence dan
keputusan untuk berkunjung. Dalam hal ini,

perekonomian lokal dan sector pariwisata
(Aliansyah & Hermawan, 2019). Dunia bisnis
yang  semakin  kompettif, keputusan
pelanggan  untuk  mengunjungi  sebuah
restoran tidak hanya bergantung pada kualitas
makanan, tetapi juga pada pengalaman yang
mereka dapatkan (Antara, 2022). Salah satu
faktor yang sangat memengaruhi pengalaman
pelanggan adalah physical evidence atau bukti
fisik yang ada di restoran tersebut, seperti
desain interior, kebersihan, fasilitas yang
disediakan, dan suasana yang tercipta
(Ratnaningtyas et al, 2022). Rumah makan
yang memperhatikan elemen-elemen fisik ini
seringkali dapat menarik minat pengunjung
dan menciptakan loyalitas (Sara et al., 2017).
Salah satu contoh yang menarik untuk diteliti
adalah Rumah Makan Payakumbuh Veteran
yang terletak di Bintaro, Jakarta Selatan, yang
dikenal dengan masakan khas Padang-nya.
Meskipun  banyak  peneliian  yang
mengkaji hubungan antara physical evidence dan
minat berkunjung tetapi mereka mengabaikan

kepuasan pelanggan dapat berfungsi sebagai
penghubung yang menjelaskan bagaimana
elemen-elemen  fiskk yang baik dapat
meningkatkan minat pengunjung untuk
datang kembali atau merckomendasikan
restoran kepada orang lain. Oleh karena itu,
penelitian ini berfokus pada hubungan antara
physical evidence, kepuasan, dan minat
berkunjung ke Rumah Makan Payakumbuh
Veteran Bintaro.

Penelitian sebelumnya mengkaji
hubungan antara physical  evidence terhadap
minat  berkunjung dan  physwal  evidence
terhadap  kepuasan, tetapi  mereka
mengabaikan peran penting dari kepuasan
pelanggan sebagai variabel mediasi. (Ambitan
et al, 2023) dan (Dahmiri & Indrawijaya,
2023) meneliti destinasi wisata yang mengkaji
bukti fistk terhadap minat wisatawan
berkunjung. Hasilnya menunjukkan bahwa
tanda dan informasi yang jelas, toilet, parkir,
restoran, desain lingkungan yang estetis, serta
infrastruktur seperti bangunan dan pintu
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masuk berperan penting dalam meningkatkan
niat wisatawan untuk kembali. Kemudian
(Ratnaningtyas et al, 2022) dan (Sara et al,
2017) meneliti di restoran yang mengkaji
bukti fisik terhadap minat pengunjung.
Hasilnya menunjukkan Physical evidence di
restoran, seperti desain, kebersihan, dan
peralatan, mempengaruhi keputusan
pengunjung untuk datang dengan
menciptakan kesan positif, meningkatkan
kepercayaan, dan memperkuat persepsi
kualitas restoran.

(Sari & Medyani, 2018) dan (Dahmiri &
Indrawijaya, 2023) meneliti restoran yang
mengkaji bukti fiskk terhadap kepuasan
pengunjung. Hasilnya bukt fisik seperti
desain, kebersihan, dan suasana terhadap
kepuasan pengunjung restoran. Keduanya
menunjukkan bahwa elemen-elemen fisik ini
mempengaruhi pengalaman pengunjung dan
tingkat kepuasan mereka, serta berpotensi
meningkatkan loyalitas dan citra restoran.
(Khotimah & Astuti, 2022) dan (Fradesa,
2020) mengkaji pengaruh bukti fisik (seperti
fasilitas, kebersihan, dan infrastruktur)
terhadap kepuasan wisatawan di destinasi
wisata. Hasil penelitian menunjukkan bahwa
aspek-aspek fisik ini berperan penting dalam
membentuk pengalaman positif wisatawan,
yang pada gilirannya meningkatkan tingkat
kepuasan mereka terhadap destinasi tersebut.

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk
menguji  pengarnb  physical - evidence terhadap
minat berkunjung ke Rumah Makan
Payakumbuh ~ Veteran dengan kepuasan
pelanggan sebagai variabel mediasi. Penelitian
ini  bertujuan untuk mengetahui apakah
elemen-clemen fisik yang ada di restoran
dapat menciptakan  pengalaman  yang
memuaskan bagi pelanggan, yang pada
gilirannya akan meningkatkan minat mereka
untuk  kembali atau merekomendasikan
restoran tersebut kepada orang lain.

B. Metode Penelitian

Penelitian ini bertujuan untuk mengkaji
pengaruh physical evidence terhadap minat
berkunjung di Rumah Makan Payakumbuh
Veteran Bintaro, Jakarta Selatan, dengan

kepuasan sebagai variabel mediasi. Jenis
penelitian yang digunakan adalah penelitian
kuantitatif =~ dengan  pendekatan  survel
Penelitian ini bertujuan untuk mengukur dan
menganalisis hubungan antara variabel-
variabel yang ada, menggunakan data
numerik yang dapat dianalisis secara statistik.
Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh
pengunjung  Rumah Makan Payakumbuh
selama periode tertentu, dan sampel yang
diambil sebanyak 100 responden, sesuai
dengan rekomendasi Sugiyono (2017) dalam
penelitian kuantitatif.

Teknik  pengambilan  sampel yang
digunakan adalah purposive sampling, yaitu
memilih responden yang memenuhi kriteria
tertentu, seperti pengunjung yang sudah
cukup berpengalaman dan bersedia mengisi
kuesioner. Kuesioner yang disebarkan kepada
responden mencakup tiga variabel utama:
physical evidence, kepuasan pengunjung, dan
minat berkunjung. Physical evidence meliputi
elemen-elemen fiskk dari rumah makan
seperti kebersihan, desain interiot,
kenyamanan, dan  fasilitas. Kepuasan
pengunjung diukur berdasarkan pengalaman
mereka dalam hal pelayanan dan kualitas
makanan, sedangkan minat berkunjung
mencerminkan keinginan pengunjung untuk
kembali atau merckomendasikan tempat
tersebut kepada orang lain.

Untuk menganalisis data yang diperoleh,
peneliian ini menggunakan teknik analisis
regresi linier berganda untuk menguji
pengaruh  langsung  physical  evidence
tethadap minat berkunjung. Selain itu,
dilakukan juga wuji mediasi menggunakan
analisis jalur (path analysis) untuk mengetahui
apakah kepuasan pengunjung memediasi
pengaruh dari physical evidence terhadap
minat berkunjung. Dengan menggunakan
teknik-teknik statistik ini, diharapkan dapat
ditemukan hubungan yang signifikan antara
variabel-variabel yang diteliti dan
memberikan wawasan yang berguna bagi
pengelola rumah makan dalam meningkatkan
kualitas pelayanan serta menarik minat lebih

banyak pengunjung.
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C. Hasil Dan Pembahasan

Tabel 1. Karakteristik Responden

No Karakteristik Responden Kategori Frekuensi  Persentase (%)
1 Jenis Kelamin Laki-laki 40 40%
Perempuan 60 60%
2 Usia 18-24 tahun 25 25%
25-34 tahun 30 30%
35-44 tahun 20 20%
45-54 tahun 15 15%
55 tahun ke atas 10 10%
3 Frekuensi Kunjungan  1-2 kali per bulan 35 35%
3-4 kali per bulan 45 45%
Lebih dari 4 kali per bulan 20 20%
4 Status Peketjaan Pelajar/ Mahasiswa 30 30%
Karyawan/ Peketja Swasta 50 50%
Pengusaha/ Profesional 15 15%
Lainnya 5 5%
Sumber: Data diolah (2024)

Tabel 1 menunjukkan karakteristik profesional.  Sedangkan untuk frekuensi
responden dalam  peneliian ini, yang kunjungan,  sebagian besar  responden
mencakup jenis kelamin, wusia, frekuensi mengunjungi rumah makan 3-4 kali per bulan
kunjungan, dan status pekerjaan. Mayoritas (45%), menunjukkan bahwa rumah makan

responden adalah perempuan (60%), yang
mungkin disebabkan oleh kecenderungan
pengunjung rumah makan yang lebih banyak
terdiri dati kelompok perempuan, baik untuk
alasan sosial maupun kebiasaan. Dalam hal
usia, kelompok  usia  25-34  tahun
mendominasi  (30%), yang  mungkin
mencerminkan bahwa rentang usia ini lebih
aktf dalam berkunjung ke tempat makan,

tersebut  cukup  populer di kalangan
pengunjung yang datang secara teratur.
Terakhir, status pekerjaan mayoritas adalah
karyawan/peketja  swasta  (50%), yang
mencerminkan bahwa rumah makan ini lebih
banyak dikunjungi oleh individu yang bekerja
dan mencari tempat makan sebagai bagian
dari kegiatan sehari-hari mereka, baik untuk
makan siang maupun makan malam..

batk untuk kebutuhan

sosial

maupun

Tabel 2. Uji Validitas Kuesioner

-

-

Variabel Indikator/Item Pertanyaan hitung  tabel
Saya merasa tempat makan ini sangat bersih dan nyaman. 0.820 0.195
Desain interior Rumah Makan Payakumbuh sangat menarik. 0.780  0.195
Physical Fasilitas seperti toilet dan tempat duduk nyaman. 0.800  0.195
Evidence E;jsiliyaan di restoran ini cukup baik dan mendukung suasana yang 0790 0195
Fasilitas parkir yang disediakan cukup memadai bagi pengunjung. 0.750  0.195
Saya sangat puas dengan kualitas makanan yang disajikan. 0.880 0.195
Kepuasan Pelayanan di restoran ini cepat dan memuaskan. 0.850 0.195
Harga makanan sesuai dengan kualitas yang diberikan. 0.860  0.195
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Vatriabel Indikator/Item Pertanyaan hitrung tarb d
Staf restoran sangat ramah dan membantu. 0.900 0.195

Saya merasa puas dengan kebersihan dan kenyamanan restoran. 0.870  0.195

Saya berniat untuk kembali mengunjungi Rumah Makan Payakumbuh.  0.890  0.195

Saya akan merekomendasikan restoran ini kepada teman atau keluarga.  0.850  0.195

Minat Saya tertarik untuk mencoba menu baru yang ditawarkan. 0.840 0.195
Berkunjung  ga5ana restoran ini mempengaruhi keinginan saya untuk kembalilagi.  0.810 0.195
Rumah Makan Payakumbuh adalah pilihan utama saya untuk makan di 0830 0195

luat.

Sumber: Data diolah dengan Smart PLS (2024)

Hasil wji validitas yang terdapat pada
Tabel 2, dapat disimpulkan bahwa seluruh
item pertanyaan yang digunakan dalam
kuesioner untuk mengukur variabel physical
evidence, kepuasan pengunjung, dan minat
berkunjung di Rumah Makan Payakumbuh

Veteran Bintaro, Jakarta Selatan, valid. Hal ini
terbukti dari nilai r-hitung yang lebih besar
daripada r-tabel (0,195), yang menunjukkan
bahwa setiap item memiliki korelasi yang
signifikan dengan total skor variabel yang
diukur.

Tabel 3. Uji Reliabilitas

Variabel Cronbach’s Alpha Composite
Reliability
Physical Evidence 0.887 0.900
Kepuasan 0.895 0.912
Minat Berkunjung 0.892 0.905
Sumber: Data diolah dengan Smart PLS (2024)
Pada tabel 3 hasil uji reliabilitas yang yang lebih  besar dari 0.70, yang

dilakukan pada tiga variabel dalam penelitian
ini  yaitu physical evidence, kepuasan
pengunjung, dan  minat  berkunjung
menunjukkan bahwa semua variabel memiliki
cronbach’s alpha dan composite reliability

mengindikasikan bahwa instrumen kuesioner
yang digunakan dalam penelitian ini sangat
reliabel dan  konsisten dalam mengukur
konstruk-konstruk yang diteliti.

Tabel 4. Koefisien Determinasi

Variabel R-Square
Kepuasan 0.756
Minat Berkunjung 0.812

Sumber: Data diolah dengan Smart PLS (2024)

Pada tabel 4 hasil Koefisien Determinasi
(R-Square) menunjukkan bahwa model
penelitian ini memiliki kekuatan yang baik
dalam menjelaskan variasi pada variabel-
variabel yang diteliti. R-Square sebesar 0.756
untuk kepuasan mengindikasikan bahwa
sekitar ~ 75,6%  variasi dalam  kepuasan

pengunjung dapat dijelaskan oleh physical
evidence, sementara R-Square sebesar 0.812
untuk minat berkunjung menunjukkan bahwa
sekitar  81,2% wvariasi dalam keputusan
berkunjung dapat dijelaskan oleh physical

evidence dan kepuasan.
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Tabel 5. Direct Effect

Variabel Original  Sample  Standar t-Statistic P-
Sample Mean Deviaton (O/STDEV) Values
©) M)  STDEV)
Physical Evidence —  Kepuasan 0.650 0.645 0.065 9.999 0.000
Physical Evidence —  Minat Berkunjung 0.420 0.425 0.072 5.833 0.000
Kepuasan — Minat Berkunjung 0.620 0.610 0.075 8.267 0.000

Sumber: Data diolah dengan SmartPLS (2024)

Tabel 5 hasil analisis Direct Effect, dapat
disimpulkan bahwa semua pengaruh langsung
yang diuji memiliki nilai t-statistic yang lebih
besar dari 1.96 dan P-Values yang lebih kecil

dari 0.05. Hal ini menunjukkan bahwa semua
hubungan antar variabel tersebut signifikan
secara statistik.

Tabel 6. Indirect Effect

Variabel

Original
Sample

Sample  Standar t-Statistic P-
Mean Deviation (O/STDEV) Values
M) (STDEV)

Physical Kepuasan Minat
Evidence Berkunjung

0.400 0.080 5.038 0.000

Sumber: Data diolah dengan SmartPLS (2024)

Pada tabel 6 hasil Indirect Effect,
hubungan antara physical evidence dan minat
berkunjung melalui kepuasan Pengunjung
menunjukkan nilai t-statistic sebesar 5.038,
yang lebih besar dari 1.96, dan P-Values yang
lebih kecil dari 0.05. Hal ini menunjukkan
bahwa kepuasan berperan sebagai variabel
mediasi yang signifikan dalam hubungan
antara  physical evidence dan  minat
berkunjung.

Physical evidence berpengaruh signifikan
terhadap minat berkunjung di Rumah Makan
Payakumbuh Veteran Bintaro karena elemen-
elemen seperti desain interior yang menarik,
kebersthan, dan suasana yang nyaman
menciptakan kesan positif pada pengunjung.
Hal ini meningkatkan kepercayaan pelanggan
terhadap kualitas makanan dan pelayanan,
memperkuat  identitas  restoran,  serta
memberikan pengalaman yang
menyenangkan. Dengan demikian, physical
evidence yang baik dapat membedakan
rumah makan tersebut dari kompetitor dan
mendorong  pengunjung untuk  datang
kembali.

Penelitian  sebelumnya telah mengkaji
hubungan antara bukti fisik dengan minat
berkunjung dan kepuasan, namun belum
mempertimbangkan peran kepuasan
pelanggan  sebagai  variabel = perantara.
Penelitian yang dilakukan oleh (Ambitan et
al,, 2023) dan (Dahmiri & Indrawijaya, 2023)

di destinasi wisata menunjukkan bahwa
elemen fisik seperti tanda dan informasi yang
jelas, fasilitas toilet, parkir, restoran, serta
desain estetis dan infrastruktur, berperan
penting dalam meningkatkan niat wisatawan
untuk kembali. Sementara itu, penelitian oleh
(Ratnaningtyas et al., 2022) dan (Sara et al,
2017) di restoran menemukan bahwa bukt
fisik seperti desain, kebersihan, dan peralatan
dapat mempengaruhi keputusan pengunjung
untuk datang, karena dapat menciptakan
kesan positif, meningkatkan kepercayaan, dan
memperkuat persepsi kualitas restoran.

Physical evidence berpengaruh signifikan
terhadap kepuasan di Rumah Makan
Payakumbuh Veteran Bintaro karena elemen-
elemen seperti kebersihan, desain interior,
suasana, dan kualitas fasilitas memberikan
pengalaman yang menyenangkan dan nyaman
bagi pelanggan. Ketika pengunjung merasa
nyaman dengan suasana yang tercipta, seperti
pencahayaan yang tepat, kebersihan yang
terjaga, dan furnitur yang nyaman, mercka
cenderung merasa puas. Selain itu, tampilan
fisk yang rapi dan profesional juga
mencerminkan kualitas layanan dan makanan,
yang turut memengaruhi tingkat kepuasan
pelanggan. Oleh karena itu, physical evidence
yang baik dapat menciptakan persepsi positif
dan meningkatkan kepuasan pelanggan di
restoran tersebut.
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(Sari & Medyani, 2018) dan (Dahmiri &
Indrawijaya, 2023) melakukan penelitian di
restoran yang mengkaji pengaruh bukt fisik
terhadap  kepuasan  pengunjung.  Hasil
penelitian  menunjukkan  bahwa  elemen-
elemen fisik seperti desain, kebersihan, dan
suasana mempengaruhi kepuasan pengunjung
restoran, serta berpotensi meningkatkan
loyalitas dan citra restoran. Sementara itu,
(Khotimah & Astuti, 2022) dan (Fradesa,
2020) mengkaji pengaruh bukt fisik, seperti
fasilitas, kebersihan, dan infrastruktur,
terhadap kepuasan wisatawan di destinasi
wisata. Hasilnya menunjukkan bahwa aspek-
aspek fistk tersebut berperan penting dalam
menciptakan  pengalaman  positif ~ bagi
wisatawan, yang pada akhirnya meningkatkan
tingkat kepuasan mereka terhadap destinasi
wisata tersebut.

Kepuasan berpengaruh  signifikan
terhadap minat berkunjung di Rumah Makan
Payakumbuh  Veteran  Bintaro  karena
pelanggan  yang merasa puas dengan
pengalaman mereka, baik dari segi rasa
makanan, kualitas  pelayanan, maupun
suasana restoran, cenderung memiliki niat
untuk  kembali. Kepuasan menciptakan
pengalaman positif yang membentuk loyalitas
pelanggan, sehingga mereka lebih cenderung
untuk memilih restoran tersebut lagi di masa
depan. Selain itu, pelanggan yang puas juga
lebih mungkin untuk merekomendasikan
restoran kepada orang lain, yang dapat
menarik pengunjung baru dan memperkuat
reputasi restoran tersebut di kalangan
masyarakat.

Penelitian  sebelumnya yang dilakukan
oleh (Lestari et al, 2023) menunjukkan
bahwa  kepuasan  pelanggan  memiliki
pengaruh  signifikan  terhadap  minat
berkunjung di  rumah makan karena
pengalaman positif yang dirasakan pelanggan,
seperti  kualitas ~ makanan,  pelayanan,
kebersihan, dan suasana, mendorong mereka
untuk kembali. Kepuasan ini meningkatkan
loyalitas pelanggan, memperkuat citra rumah
makan, serta mendorong rekomendasi dari
pelanggan kepada orang lain. Ketika harapan
pelanggan  terhadap kualitas dan layanan
dipenuhi, mereka lebih cenderung untuk
mengunjungi  kembali, schingga minat
berkunjung pun meningkat.

Physical evidence berpengaruh signifikan
terhadap minat berkunjung melalui kepuasan

di Rumah Makan Payakumbuh Veteran
Bintaro karena elemen-clemen fisik seperti
desain interior, kebersthan, suasana yang
nyaman, dan fasilitas yang memadai
memengaruhi persepsi pelanggan tentang
kualitas tempat makan tersebut. Ketika
physical evidence ini menciptakan lingkungan
yang menyenangkan dan nyaman, pelanggan
merasa puas dengan pengalaman mereka.
Kepuasan ini kemudian meningkatkan
kemungkinan  mereka  untuk  kembali
berkunjung. Physical evidence yang baik tidak
hanya langsung mempengaruhi kepuasan,
tetapi juga mendorong minat berkunjung
ulang, karena pelanggan cenderung memilih
tempat yang memberikan pengalaman positif
dan nyaman.

Penelitian sebelumnya khususnya lokasi
di rumah makan atau restoran belum ada
yang meneliti physical evidence terhadap
minat berkunjung melalui kepuasan, tetapi di
destinasi ada yang meneliti yaitu (Dahmiri &
Indrawijaya, 2023) yang menunjukkan bahwa
bukti fisik seperti desain, kebersthan, dan
fasilitas  dapat meningkatkan  kepuasan
pelanggan, yang kemudian berpengaruh pada
minat berkunjung kembali. Elemen fisik yang
baikk menciptakan  pengalaman  positif,
meningkatkan kepuasan, dan mendorong niat
pelanggan untuk kembali.

D. Kesimpulan

Penelitian ini mengkaji pengaruh physical
evidence terhadap minat berkunjung di
Rumah Makan Payakumbuh Veteran Bintaro,
Jakarta Selatan, dengan kepuasan pengunjung
sebagai variabel mediasi. Hasil penelitian
menunjukkan  bahwa physical evidence,
seperti  kebersihan, desain interior, dan
fasilitas yang nyaman, memiliki pengaruh
signifikan terhadap kepuasan pengunjung dan
minat berkunjung. Selain itu, kepuasan
berperan sebagai variabel mediasi yang
memperkuat  hubungan antara  physical
evidence dan minat berkunjung. Dengan
demikian, elemen fisik yang baik dapat
meningkatkan kepuasan pengunjung, yang
pada akhirnya mendorong niat mereka untuk
kembali berkunjung dan merekomendasikan
rumah makan tersebut kepada orang lain.
Penelitian ini memberikan wawasan yang
berguna bagi pengelola rumah makan dalam
meningkatkan kualitas pelayanan dan menarik
lebih banyak pengunjung.
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E. Rekomendasi

Berdasarkan ~ hasil  peneliian  ini,
disarankan agar pengelola Rumah Makan
Payakumbuh  Veteran  Bintaro  terus
meningkatkan kualitas physical evidence,
seperti  desain  interior yang menarik,
kebersthan yang terjaga, serta fasilitas yang
nyaman, untuk menciptakan pengalaman
positif bagi pengunjung. Fokus pada aspek-
aspek fisik ini tidak hanya akan meningkatkan
kepuasan pengunjung, tetapi juga
memperkuat minat berkunjung dan loyalitas
pelanggan. Pengelola juga disarankan untuk
melakukan evaluasi rutin terhadap elemen-
elemen fisik restoran dan mengadakan survei
kepuasan untuk memahami kebutuhan
pelanggan secara lebih mendalam, serta
mempertimbangkan inovasi desain dan
fasilitas guna menciptakan suasana yang lebih
menarik dan nyaman. Hal ini diharapkan
dapat mendorong peningkatan jumlah
kunjungan dan reputasi rumah makan di
pasar yang semakin kompetitif.
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